Pengaruh Orientasi Pasar Terhadap Kepuasan Konsumen







A. Latar Belakang 
Pesatnya kemajuan di era globalisasi saat ini tidak dapat lepas dari peran 
dunia pendidikan, dalam menghasilkan mahasiswa-mahasiswi yang unggul dan 
berkompeten di berbagai bidang. Dalam beberapa tahun terakhir, Minat dalam 
sektor pendidikan telah meningkat secara signifikan, terutama di Indonesia, karena 
dampaknya yang besar dalam kemajuan ekonomi dan aspek sosial. Oleh karena itu, 
kegiatan dalam aspek pendidikan mengalami kemajuan yang sangat pesat dari sisi 
pelayanan. Variasi dalam kegiatan ini telah berpartisipasi dalam meningkatkan 
permintaan pada layanan pendidikan, yang menghasilkan pengembangan kualitas 
dan kuantitas dalam menyajikan layanan ini untuk meningkatkan dengan 
persyaratan yang disukai untuk Mahasiswa (Jyoti dan Sharma, 2012).  
Pendidikan merupakan suatu hal yang mempunyai prioritas penting saat ini, 
pendidikan yang baik bisa dijadikan modal investasi masa depan. Pendidikan yang 
baik dan berkualitas dapat menentukan karir seseorang dalam dunia kerja sehingga 
menjadi lebih profesional, oleh karena itu pendidikan pada tingkat perguruan tinggi 
saat ini dipandang penting oleh masyarakat. Jumlah perguruan tinggi yang banyak, 
menyebabkan terjadinya persaingan yang ketat dalam mendapatkan calon 
mahasiswa, berbagai potensi dan keunggulan yang dimiliki perguruan tinggi akan 
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dikerahkan semaksimal mungkin, untuk menghadapi persaingan tersebut, jadi 
sangat penting bagi perguruan tinggi melakukan menarik calon mahasiswa 
(Winarta, 2016).  
Organisasi Perguruan Tinggi (PT) memang bukan murni organisasi bisnis. 
Namun demikian, ada kesamaannya dengan organisasi bisnis, yakni bahwa di 
dalam upaya meraih keberhasilan atau kinerja yang baik, keduanya  perlu 
menerapkan prinsip-prinsip pemasaran, yaitu upaya yang bertujuan untuk 
memuaskan pelanggan dan juga para pemangku kepentingan (stakeholders), 
melalui kegiatan menciptakan, mengkomunikasikan dan menyerahkan nilai yang 
unggul kepada para pengguna jasa pendidikan tinggi tersebut (winarta, 2016). Oleh 
karena itu, dewasa ini banyak organisasi yang menjadikan tingkat kepuasan dan 
loyalitas pelanggannya menjadi tolok-ukur kinerja organisasi (Altariffi, S.Aqel & 
Al Tarawneh, 2016). 
Dalam kondisi bisnis yang  tingkat persaingannya tinggi dengan diferensiasi 
produk dan jasa yang begitu beragam, kepuasan dan loyalitas pelanggan menjadi  
sangat penting untuk diketahui oleh manajemen perusahaan (Altariffi, S.Aqel & Al 
Tarawneh, 2016). Dengan mengagendakan program pengukuran kepuasan 
konsumen secara periodik akan memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, 
salah satu di antaranya adalah meningkatkan loyalitas para pelanggannya. Hal yang 
sama berlaku pula pada organisasi yang bergerak dalam jasa pendidikan.  
Dalam jangka panjang, akan jauh lebih menguntungkan mempertahankan 
pelanggan yang loyal daripada terus-menerus menarik  atau mencari pelanggan 
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baru (Altariffi, S.Aqel & Al Tarawneh, 2016).. Pelanggan yang sangat puas   secara 
tidak langsung akan menjadi agen promosi bagi  perusahaan untuk menarik 
pelanggan baru. Sebaliknya, bila kualitas layanan yang dirasakan pelanggan/para 
mahasiswa tidak memadai, hal itu juga merupakan bad promotion mengenai 
Perguruan Tinggi tersebut. Selain itu, kualitas layanan juga merupakan bagian dari 
penjaminan mutu sebuah Perguruan Tinggi (Winarta, 2016) 
Pada Level program studi, pengukuran kepuasan pengguna jasa di suatu 
lembaga pendidikan tinggi perlu dilakukan secara periodik dalam rangka akreditasi 
program studi, sebagaimana diamanatkan oleh BAN-PT (Badan Akreditasi 
Nasional-Perguruan Tinggi) (Winarta, 2016).  Pada Buku III Pedoman Pengisian 
Borang Akreditasi Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT), 
Standar 3 Mahasiswa dan Lulusan ,  Institusi Perguruan Tinggi pada level program 
studi wajib memiliki tata cara dan instrumen untuk mengetahui kepuasan 
mahasiswa terhadap layanan kemahasiswaan dan hasil pelaksanaan pengukuran 
kepuasan mahasiswa. Borang adalah alat untuk mengumpulkan dan 
mengungkapkan data dan informasi yang digunakan untuk menilai kelayakan dan 
mutu  baik di level institusi perguruan tinggi maupun dilevel program studinya. 
Sedangkan standar akreditasi  merupakan tolok ukur yang harus dipenuhi oleh 
institusi perguruan tinggi atau level program studi, yang digunakan untuk 
mengukur dan menetapkan mutu dan kelayakan institusi atau program studi serta 
untuk mengukur  kinerja perguruan tinggi atau program studi yang bersangkutan 
(Per-aturan Pemerintah Nomor 19 Tahun 2005 (Standar Nasional Pendidikan)) 
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Dengan demikian, pengukuran kepuasan mahasiswa, sebagai pengguna jasa 
pada suatu perguruan tinggi atau level program studi, sangatlah penting dan perlu 
dilakukan, karena berkaitan erat dengan kinerja perguruan tinggi yang 
bersangkutan. Lebih dari itu, tingkat kepuasan pelanggan atas kualitas layanan pada 
suatu perguruan tinggi juga dapat dikaitkan dengan perkembangan jumlah calon 
mahasiswa yang masuk setiap tahunnya, dengan asumsi bahwa mahasiswa yang 
sangat puas   secara tidak langsung akan menjadi agen promosi bagi  perguruan 
tinggi yang bersangkutan untuk menarik calon mahasiswa baru (Winarta, 2016). 
Semakin tingginya tuntutan akan pengembangan di berbagai bidang tersebut, 
maka berdampak pada munculnya persaingan antar univeristas baik negeri maupun 
swasta di Indonesia baik dalam kemajuan metode pembelajaran, pengembangan 
kemampuan dan bakat siswa, serta kualitas tenaga pendidik maupun segala aspek 
yang mendukung kemajuan tersebut. Hubungan antara tenaga pendidik dengan 
mahasiswa atau mahasiswa menjadi sangat penting dalam menciptakan kepuasan 
mahasiswa. Akan tetapi dari pihak manajemen Universitas  juga perlu melakukan 
startegi dalam menggaet mahasiswa. Hampir setiap universitas memiliki cara yang 
berbeda dengan menampilkan keuntunggulan dalam membangun mahasiswa agar 
dapat masuk ke universitasnya tersebut. 
Pengembangan yang dilakukan di hampir setiap universitas sebelumnya telah 
berpartisipasi dalam meningkatkan peran pemasaran. Pilihan Mahasiswa telah 
menjadi fokus perhatian banyak organisasi untuk mendominasi pesaing. Pentingnya 
prospek dan minat Mahasiswa membuat jalan menuju konsep pemasaran sehingga 
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menjadi pekerjaan kunci yang diterima secara luas di organisasi. Oleh karena itu, 
konsep pemasaran telah direstrukturisasi dan pekerjaan pemasaran telah menjadi 
salah satu pekerjaan penting dalam setiap organisasi, karena tujuan utamanya 
adalah kepuasan Mahasiswa. Selain itu, literatur telah menekankan pentingnya 
konsep pemasaran sebagai dasar dari sistem pemasaran, serta filosofi yang 
ditambahkan ke struktur organisasi (Altarifi, Aqel, dan Al Tarawneh, 2016). 
Orientasi pasar mencerminkan visi khusus dari organisasi, produk dan 
Mahasiswanya. Orientasi pasar mengabdikan dirinya untuk menyediakan organisasi 
dengan langkah-langkah yang diperlukan untuk mengembangkan filosofinya 
sendiri, mempertimbangkan faktor waktu, yang telah menjadi variabel yang cukup 
besar dalam daftar pilihan Mahasiswa. Kemajuan teknologi yang cepat dan 
meningkatnya persaingan telah menciptakan kewajiban untuk mengembangkan 
suatu mekanisme di mana organisasi dapat meningkatkan dan menganalisis data 
pemasaran, dan bekerja sesuai dalam mengembangkan serangkaian kegiatan untuk 
memantau, menganalisis, dan mematuhi pergerakan pasar yang cepat; yaitu 
orientasi pasar 
Konsep pemasaran menjadi suatu hal yang penting diadopsi sebuah 
organisasi atau perusahaan atau lembaga lain dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Konsep pemasaran berkaitan dengan strategi pemasaran dalam 
menggaet pelanggan untuk menggunakan produk atau jasanya. Keberhasilan  
strategi pemasaran suatu usaha dapat dicapai jika kepuasan pelanggan terpenuhi 
dalam hal ini studi yang dilakukan di universitas maka focus pada menggaet 
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mahasiswa. Namun memperoleh kepuasan mahasiswa tidaklah mudah, karena tiap 
mahasiswa memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda walapuan membutukan 
produk atau jasa yang sama. Proses pemenuhan kepuasan mahasiswa tidak hanya 
membutuhkan produk atau jasa yang berkualitas, namun juga membutuhkan adanya 
system pelayanan yang mendukung. Sehingga para mahasiswa akan merasa senang 
dengan produk atau jasa yang dibtuutuhkan, serta nyaman dengan pelayanan yang 
diberikan. 
Kebutuhan penting manajer untuk menjadi begitu dekat dengan Mahasiswa 
telah memotivasi untuk menyesuaikan konsep pemasaran, yang telah membuat para 
peneliti akademik di bidang pemasaran untuk memberikan bimbingan dalam 
bentuk langkah-langkah praktis yang dapat diadaptasi oleh manajer untuk 
melaksanakan konsep semacam itu dalam organisasnya. Tapi, meski begitu, 
mengembangkan standar perilaku untuk orientasi pasar. Di sisi lain, sebagai akibat 
dari lingkungan yang kompetitif, pasar produksi telah menjadi pasar Mahasiswa, 
dan pemasok telah menjadi basis persaingan antar organisasi. Karena harapan 
Mahasiswa mengenai suatu produk atau layanan memengaruhi kepuasan mereka, 
organisasi dapat berdasarkan pada kerja pengetahuan tersebut untuk meningkatkan 
tingkat layanan yang mereka sajikan, yang tentunya akan meningkatkan jumlah 
Mahasiswa mereka. 
Pesaingan dalam dunia pendidikan ini juga membuat konsumen lebih 
berfokus pada kepuasan Mahasiswa. Kepuasan Mahasiswa didefinisikan sebagai 
seberapa banyak barang, pemeliharaan, layanan dan peningkatan perusahan mempu 
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memenuhi harapan Mahasiswa. Kepuasan Mahasiswa dapat diukur dengan 
berbagai cara salah cara mengukur keuasan Mahasiswa adalah harapan Mahasiswa 
tentang manfaat dan asosiasi biaya bergantung padda pengalaman masa lalu 
(Mouri, 2005) dan cara lainnya adalah dengan melalui siklus hidup dari hubungan 
Mahasiswa yang diajukan oleh Spath dan Fahrich (2007). Sehingga dengan 
kepuasan Mahasiswa yang dapat dimiliki mahasiswa maka seorang mahasiswa 
akan memberikaan kontribusinya dalam hal merekomendasikan ke teman agar 
menjadi mahasiwa universitas tertentu. 
Menurut Ansu, Boateng, dan Yeboah (2016) Salah satu alasan untuk 
pengambilan lambat dalam praktek orientasi pasar yang benar adalah karena 
kegagalan berbagi pengetahuan dalam organisasi. Ketidak tahuan pengetahuan 
akan menyebabkan tidak mampunya pihak manajemen memahami kebutuhan 
Mahasiswa sehingga Mahasiswa tidak akan merasa puas. Menurut A. Keelson 
(2012) menunjukkan bahwa faktor manajemen puncak pada rata-rata memiliki 
hubungan yang signifikan secara statistik dengan orientasi pasar; faktor organisasi 
sangat terkait dengan orientasi pasar; dan faktor eksternal juga memiliki hubungan 
yang signifikan secara statistik dengan orientasi pasar. Demikian pula, empat 
komponen orientasi pasar ditemukan memiliki korelasi signifikansi statistik dengan 
kinerja ekonomi dan non-ekonomi bisnis. Dalam hal ini kinerja bisnis yang 
dihasilkan dimungkinkan karena terjadinya kepuasan Mahasiswa terlebih dahulu 
sehingga ketika kepuasan konsumen terbentuk akan membuat kinerja bisnisnya 
meningkat. Berdasarkan hasil penjelasan diatas maka judul yang diajukan 
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penelitian adalah ”Pengaruh Orientasi Pasar Terhadap Kepuasan Konsumen 
(Studi Empiris Pada Prodi Prodi  Universitas Muhammadiyah Surakarta)” 
B. Rumusan Masalah 
Kepuasan Mahasiswa menjadi suatu hal yang penting bagi setiap organisasi, 
di sektor pendidikan dalam mencapai kepuasan pihak manajemen harus mampu 
memberikan apa yang diinginkan Mahasiswa. Agar mampu menjangkau 
Mahasiswa perlu adanya orientasi pasar dalam menciptakan kebutuhan yang 
diinginkan Mahasiswa. Orientasi pasar dibagi menjadi 3 yaitu Intelligence 
Generation, Intelligence Dissemination, dan Responsiveness. Berdasarkan 
penjelasan mengenai alasan dalam meneliti maka rumusan masalah yang dijadikan 
acuannya adalah: 
1. Apakah ada Pengaruh Intelligence Generation Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Surakarta? 
2. Apakah ada Pengaruh Intelligence Dissemination Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Surakarta? 
3. Apakah ada Pengaruh antara Responsiveness Terhadap Kepuasan Mahasiswa 
di Universitas Muhammadiyah Surakarta? 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan dalam penelitian ini untuk menganalisis pengaruh: 
1. Untuk Menganalisis Pengaruh Intelligence Generation Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa di  Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
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2. Untuk Menganalisis Pengaruh Intelligence Dissemination Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Untuk Menganalisis Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa di Muhammadiyah Surakarta 
D. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang mampu diberikan dari hasil penelitian ini adalah: 
1. Teoritis  
Penelitian ini memberikan manfaat untuk membuktikan secara teoritis apakah 
orientasi pasar (Intelligence Generation, Intelligence Dissemination, dan 
Responsiveness) mampu memberikan dampak yang besar bagi kepuasan 
Mahasiswa sehingga sesuai atau tidak antara teori dengan implementasi yang 
terjadi dilapangan. 
2. Praktisi 
Penelitian ini memberikan kontribusi kepada Universitas Muhammadiyah 
Surakarta sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kepuasan Mahasiswa. 
Faktor-faktor apa saja yang mampu memberikan dampak besar pada kepuasan 
Mahasiswa sehingga dengan penelitian ini akan memberikan kemajuan dalam 
menjalankan Universitanya. 
E. Sistematika Penulisan Skripsi 
Dalam penelitian ini, sistematika penulisan ini disusun berdasarkan bab demi 




BAB I : PENDAHULUAN 
Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah,rumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab kedua ini berisi tentang tinjauan teori, penelitian terdahulu, 
hubungan antar variabel, hipotesis, dan kerangka pemikiran. 
BAB III  : METODE PENELITIAN 
Pada bab ketiga berisi tentang jenis penelitian,definisi operasional 
danpengukuran variabel,populasi dan sampel, metode pengumpulan data. 
BAB IV : PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 
Pada bab keempat ini berisi tentang metode analisis data, dan pembahasan 
hasil penelitian. 
BAB V : PENUTUP 
Pada bab kelima atau terakhir berisi tentang kesimpulan, keterbatasan 
penelitian, dan saran. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
